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“您选择保险公司时主要考虑的因素是什么？”“您为家庭配置了哪方面的保险”“您对保险营销人员不满意的
原因是什么？”……本报策划推出的《3·15中原金融消费满意度调查》之保险篇今日出炉。消费者如何看待目
前的保险市场？在保险服务中哪些环节需要改进？记者带你一一解读。 郑州晚报记者 倪子

消费者在购买保险产品过程中
应注意以下几个方面：

1.仔细鉴别，审慎购买。购买保险时要
完整地了解保险产品信息，认真阅读保险产
品的条款。要特别关注“保险责任”“责任免
除”及“合同变更和解除”等重点条款。

2.谨慎对待签名，不可代签。购买保
险产品时签署的投保单、回执或其他单
据，都会作为合同双方履行自己义务的证
据，若单据内容与了解的情况不符时消费
者仍签了字，将来发生纠纷时则不利于自
身权益的维护。

3.订立保险合同时，保险人就保险标的
或者被保险人的有关情况提出询问的，投
保人应当如实告知，这是《保险法》的强制
性规定。投保人如果在告知义务方面存在
故意或重大过失，不仅要承担相应的法律
责任，而且有可能难以实现投保目的。

4.不可抗辩条款。在我国新保险法中
明确规定：投保人故意或者因重大过失未
履行前款规定的如实告知义务，足以影响
保险人决定是否同意承保或者提高保险
费率的，保险人有权解除合同。前款规定
的合同解除权，自保险人知道有解除事由
之日起，超过30日不行使而消灭。自合同
成立之日起超过两年的，保险人不得解除
合同；发生保险事故的，保险人应当承担
赔偿或者给付保险金的责任。

投保应首先考虑意外险

不敢生病、生不起病，已然成为许多老百
姓的“窘态”。对很多普通家庭来说，一场大
病往往意味着“倾家荡产”。本次调查中，在

“您认为目前您和家人最需要哪方面的保障”
问题上，近一半的市民选择了重大疾病保险，
其次是定期或终身寿险、人身意外伤害保险
以及少儿保险。而投资理财保险、家庭财产
保险占比最小，仅为9.3%和0%（图1）。

按照保险专家的建议，一般来说，合理的
寿险投保顺序应为意外险、健康险、养老险、
理财险等。从此不难看出，广大市民对投保
保险产品的顺序还需适当调整。

重疾险全称为重大疾病险，是健康险的
一个细分产品。有的险企在出售寿险时，将
重疾险作为一个附加险供客户选择，也有许
多险企推出了可以单独投保的重疾险，但保
障的重大疾病种类、价格、赔付标准和观察期
等都不尽相同。一般，重疾险分为两类：消费
型和储蓄型，市民投保之前首先要确定自己
更适合购买那一类的重疾险。

消费型重疾险：优势在于支付低廉的保
费就可以购买到高额的保障。但是如果当年
没有发生需赔付的情况，所交保费也不能返
还。另外，消费型重疾险的保障期限还有短
期和终身之分。消费型重疾险采用的是自然
费率，随着被保险人年龄增长，罹患重大疾病
的概率也随之上升，因此保费会逐年提高。

储蓄型重疾险：特点是在保障期间内没
有罹患重疾，保险期满将获得满期生存保险
金，有时还有一定的分红等增值收益，但是每
年需要缴纳的保费比较高。

夸大保险责任范围最反感

业务员宣传保险业务时夸大保险责任范
围和作用、业务员没有详细解释条款、业务员
没有对退保的规定作出明确解释、保险公司
合同存在“霸王条款”等，成为本次调查中市
民对保险公司最不满意的地方，分别占比
62.79%、48.84%、37.21%以及30.23%（图3）。

针对以上情况，业内人士坦言，如今
的保险合同条文很是复杂，很多消费者常
常嫌麻烦并不曾仔细阅读，而保险推销业
务员正是钻了这个空子，令消费者深陷其
中还不知道，直到发现问题时，已经悔之
晚矣。由于每家保险公司都有自己不同
的规定，消费者毫不注意，在后期维权中
会有很大的困难。

因此，建议消费者要防止被骗，一定
要在前期做好预防，不管合同条文有多复
杂，关键信息一定要掌握，不懂的可以多
向周边朋友或业内人士多咨询，不能因麻
烦而放弃了解，盲目购买保险。

像前几年投诉率最高的“银保产品”分
红险，业内人士表示，通常所说的高收益产
品累计收益率往往都是产品演示的预定最
高收益率。一些保险业务人员抓住市民追
求高收益率的心理，往往就会在向客户推
销分红险时夸大其词，甚至刻意隐瞒红利
的不确定性，这就会给众多市民造成误导，
从而让不少人产生心理上的预期收益。其
实，分红保险终究是一份保险产品，重在保
障，投资只是一个附属功能，因此，投保人
在购买分红保险时要分清主次，慎重选择。

本报也提醒广大读者，不要轻信所
谓的高收益承诺，擦亮眼睛、谨慎选择。
而另一方面，保险公司不应该为了片面的
追逐利润，故意隐瞒收益率不确定性等关
键问题，更不应该误导甚至欺骗消费者。

“我认为，保险业务员的个人专业知识还
有待提高。有时候推荐的产品根本就不适合
我，买了也是白买。我愿意买保险，但是钱要
花在刀刃上。”市民成女士说道。

随着老百姓投保意识的提高以及对保险
行业的进一步了解，传统的“以保险代理人为中
心”的保险营销体系受到越来越多的质疑，保险
营销“以客户为中心”转型的声音也越来越高。

本次调查中，“您对保险公司指定服务人
员不满意的原因是什么？”高达62.79%消费者
认为是缺乏对客户推荐及量身定制产品的能
力。此外，介绍保险产品误导消费者、夸大其
词、不如实告知合同条约，介绍产品不能做到
诚信可靠、客观公正等占比也较高，分别为
55.81%和41.86%（图2）。那么，保险营销员如
何才能为客户定制出最适合的保险方案呢？

业内人士表示，客户不需要千篇一律的
产品，客户需要有个性的产品，不断强化跟踪
客户个性需求。客户服务的关键点是通过与
客户交往互动了解需求，并根据需求来定制
产品。因为客户的个性不一样，所以真正的
客户服务是依据客户不同的个性提供令客户
满意的服务，这才是最佳的客户服务。

从某种程度上来说，保险业务员的职业定
位很像是医院里的医生，接诊到一个病人先要询
问症状、既往病史、药物过敏史等，了解全面的情

况，经过一系列的检查，才能对症下药，有
的放矢制订治疗方案。保险业务员不是简
单地把单一的产品卖给客户，或者是拿着
一个产品销售给所有的客户，保险业务员
会根据客户的具体情况，站在整个家庭的
角度，做出符合客户需求的、性价比最优
的、覆盖家庭整体风险的保险组合方案。

以发掘客户需求为着手点
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图3 市民对保险公司不满意的地方

图2 最不满意保险业务员缺乏专业知识
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